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En esta época donde el mundo se ve inmerso en una globalización y por 
consecuencia la competencia entre industrias y empresas es cada vez mayor, las 
empresas se ven obligadas a mejorar su productividad, para lograr eso han hecho 
estudios sobre sus procesos y a la vez como lograr dichos propósitos. Estos 
estudios están basados en el análisis de datos y estudio de los resultados de la 
eficiencia y eficacia de los procesos que cada empresa realiza. El uso de 
herramientas que la Ingeniería Industria proporciona han sido clave para hacer 
posible el crecimiento de la productividad, como es el caso del Rediseño de 
Procesos. 
En esta investigación se utilizará como herramienta de mejora el Rediseño de 
Procesos para así poder solucionar la problemática que aqueja a la empresa 
Ascensores S.A. que es la baja productividad del mantenimiento preventivo. 
El desarrollo de esta investigación está basado en los cálculos que se realizaron 
a los resultados de la eficiencia y eficacia del proceso de mantenimiento 
preventivo en un periodo de seis meses como estudio pre mejora y seis meses 
post mejora. 
Finalmente, luego de haberse realizado los análisis se llegó a la conclusión que 
el Rediseño de Procesos mejora la eficiencia y la eficacia dando consecuencia el 
incremento de la productividad del mantenimiento preventivo en la empresa 
Ascensores S.A. 
Palabras claves: rediseño de procesos, productividad, mantenimiento preventivo, 















In this time when the world is immersed in a globalization and consequently the 
competition between industries and companies is increasing, companies are 
forced to improve their productivity, to achieve that they have done studies on their 
processes and at the same time how to achieve said purposes. These studies are 
based on the analysis of data and study of the results of the efficiency and 
effectiveness of the processes that each company performs. The use of tools that 
the Engineering Industry provides has been key to make possible the growth of 
productivity, as is the case of the Redesign of Processes. 
In this research, the Process Redesign will be used as an improvement tool to 
solve the problems that affect the company Ascensores S.A. which is the low 
productivity of preventive maintenance. 
The development of this research is based on the calculations that were made to 
the results of the efficiency and effectiveness of the preventive maintenance 
process in a period of 6 months as pre-improvement study and 6 months post 
improvement. 
Finally, after carrying out the analyzes, it was concluded that the Process 
Redesign improves efficiency and effectiveness, resulting in the improvement of 
the productivity of preventive maintenance in the company Ascensores S.A. 





















































1.1.   Realidad problemática 
 
En la historia, el termino productividad toma importancia  en Inglaterra en el año 
1766 en uno de los libros del Fisiócrata  Francés Francois Quesnay,  un siglo 
después  el filósofo francés Émile Littré en su obra “Dictionnaire de la langue 
française” redefine el significado de productividad como “La facultad de producir es 
igual al deseo de producción”, pero no fue hasta principios del siglo XX siendo más 
precisos el año 1905 cuando adquiere definición más exacta como la “relación entre 
producción y los medios empleados para lograrla”, siendo esta la primera definición 
que separa la producción como tal de la productividad esto debido a que inicialmente 
se vinculaba o se confundía mucho estos términos, posteriormente en el año 1950 
vendría uno de los precedentes más importantes para la historia de la productividad, 
la (OCEE) redefine los términos y la describe como “el coeficiente que se obtiene al 
dividir la producción por uno de los factores de producción”, con estos antecedentes 
el concepto se ha ido desarrollando hasta lo que conocemos hoy como 
productividad. Actualmente las empresas a nivel mundial mantienen una 
preocupación fundamental, esta es el incremento constante de la productividad, se 
debe entender cómo hacer más con menos, el incremento de la productividad se 
basa en el manejo óptimo de los recursos con los que se cuenta, así como el manejo 
adecuado de las herramientas para la mejora de la productividad, entre ellas el 
estudio del trabajo, con miras a cumplir eficaz y eficientemente las metas asignadas 
en el plazo acordado. 
Desde inicios de los 80`s del siglo XX en América Latina se ha notado un bajo 
crecimiento en la productividad, esto ha marcado a las seis  principales economías 
de la región como son  Argentina, Colombia, México , Brasil, Chile y Perú, esta 
reducción del crecimiento  puede ser atribuida  a la insistencia de las economías en 
mantener altos índices de informalidad entre las pequeñas y medianas empresas, a 
esto debemos agregar la ineficiencia de estas para perfeccionar sus procesos y/o 
productos (falta de desarrollo de los productos con metodologías de productividad). 
Se ha identificado que estas economías empiezan a deteriorar su propio 
mercado mediante la evasión de impuestos, evasión fiscal y el pago de altas tasas 
de interés, así como una alta desigualdad política y laboral esto acompañado al 
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amparo de las políticas económicas en subsidiar a las empresas de baja 
productividad. 
El Comercio (2014), indica:  
“A pesar de que la mayor productividad laboral de un país es fundamental para el 
crecimiento de su Producto Bruto Interno (PBI), en el Perú esta sigue siendo 
relativamente baja en comparación con el resto de las economías de la región, que 
contradictoriamente se expandieron menos que la nuestra en los últimos años”. 
El problema de la baja productividad se puede ver reflejado muy 
claramente en la realidad de las empresas en nuestro país. 
Toda organización que da servicio de electromecánica requiere generar 
fiabilidad de un equipo, el cual depende mucho del mantenimiento que se le realice, 
si el mantenimiento es pobre y sin un control adecuado este equipo se vuelve 
inseguro; en  consecuencia, se tiene la necesidad en las empresas de manejar un 
protocolo de mantenimiento. 
De otro lado, con el objetivo de mejorar su rentabilidad las empresas vienen 
vigilando sus procesos y mejorando sus procedimientos logrando así llegar a sus 
metas tácticas y fortaleciendo la estructura de las empresas 
Por consiguiente, las empresas corporativas deben manejar protocolos, pautas 
entre otros documentos para ser proporcionadas a sus colaboradores para que 
ejecuten un riguroso mantenimiento preventivo que hará un mejor control de los 
procesos; y así mismo, el reordenamiento de dicha mejora se manifestara en los 
procesos ordenados y por ende mejorar la productividaden  las empresas.   
Ascensores S.A., tiene como actividades principales la instalación, 
modernización, mantenimiento y reestructuración de ascensores, escaleras, rampas 
eléctricas (travolator), montacargas para vehículos y salva escaleras para 
minusválidos, está en constante evolución tecnológica desarrollando soluciones y 
cambios en sus equipos para mejorar, y así cumplir con los requerimientos 
necesarios para satisfacer a sus clientes. dichos equipos transportan personas 
también cargas muy rápido y fácilmente todos los días en hoteles, centros 
comerciales, aeropuertos, fabricas, universidades etc. 
Ascensores S.A. presta servicio de asistencia técnica y comercial, dispone de 
una red de oficinas que se encuentran en todo el país y una central telefónica 
disponible para la atención las 24 horas del día con el compromiso de brindar a sus 
clientes un servicio eficiente, eficaz y personalizado. 
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Está establecida en el Perú desde octubre de 1954. Realiza servicios a lo largo 
de todo el país, llevándose a cabo toda la gestión desde Lima.  
Para Ascensores S. A. es necesario reducir los tiempos muertos aplicando el 
rediseño del proceso que permitan hallar las causas de reparaciones y 
mantenimientos correctivos. Es por ello que es importante recomendar involucrar al 
personal operativo para obtener un funcionamiento adecuado y poder conseguir 
todo el rendimiento y beneficios que la máquina posee de diseño. 
 
Para identificar y realizar un análisis más profundo de los problemas, 
utilizaremos una herramienta de gran importancia y ayuda el cual también es 
conocida como causa y efecto o espina de pescado y se representa en un  diagrama 
llamada diagrama  de Ishikawa, con el apoyo y participación del personal 
relacionado en una “lluvia de ideas” mediante la ilustración grafica que permitirá 
visualizar los efectos (Resultados) y sus causas (Factores) para ayudar con la 
clasificación de las evidencias principales así como la identificación de los problemas 
específicos. 
En la figura 1 se muestra un diagrama de Ishikawa que está elaborado por el 
conjunto de posibles causas que originan el problema principal, que en este caso es 
la baja productividad del mantenimiento preventivo en la Empresas Ascensores S.A. 
dichas causas son las que se encontraron en las diversas actividades que realiza la 
empresa como son el mantenimiento preventivo, atención de averías y reparación 
de ascensores, estos equipos se encuentran en edificaciones de centros 
comerciales , hospitales, hoteles, universidades, colegios y en edificios residenciales 







“Figura 1. Diagrama de Ishikawa de la Empresa Ascensores S.A   
 Fuente: Elaboración Propia”
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Diagrama de Pareto 
Para Duffua, Raouf y Dixon (2009, p.47), el “Diagrama de Pareto es una 
distribución de frecuencias de datos de atributos acomodados por orden de 
frecuencia. También ayuda a establecer prioridades acerca de cuál curso de acción 
es más benéfico”.  
El diagrama de Pareto realiza un estudio de las causas del problema, donde nos 
muestra en mayor porcentaje a las demoras e incumplimientos de los 
mantenimientos preventivos programados, falta de ejecución de órdenes de trabajo 
y las demoras en la asistencia de emergencias en el servicio de averías, generando 
una falta de compromisos con los clientes evidenciando una baja calidad de servicio. 
En la Tabla 1 podemos observar un diagrama de Pareto que fue elaborado por las 
cusas que originan la baja productividad del mantenimiento preventivo en la 
empresa Ascensores S.A. 
Tabla 1. “Principales Causas de la Baja productividad del mantenimiento” 




Demoras e incumplimientos de los 
mantenimientos preventivos programados 
25 21% 21% 
Falta de ejecución de la ordenes de trabajo 21 18% 39% 
Demoras en la asistencia de emergencias 
en el servicio 
19 16% 55% 
Falta de un control de calidad 17 14% 69% 
Falta de formatos para un control del 
mantenimiento 
13 11% 80% 
Falta de supervisión adecuada  11 9% 89% 
Falta de manuales operativos para el 
mantenimiento 
8 7% 96% 
Inexistencia de algunos repuestos en 
almacén  
5 4% 100% 
    0% 100% 









1.2. Trabajos previos 
 
Con referencia a esta investigación, se pudo encontrar diferentes trabajos que 
sirven como antecedentes y que están relacionadas con el tema de este proyecto y 




Amores, Iván y Vilca, Luis (2013) en su investigación “Estudio de tiempos y 
movimientos para mejorar la productividad de pollos eviscerados en la empresa 
H&N”. Tesis que sirvió para poder optar por el título de Ingeniero Industrial de la 
Universidad Técnica de Cotopaxi de Ecuador. 
La tesis tiene como finalidad determinar los tiempos excesivos que toman en 
la realización el proceso de faenado de un cierto número de pollos, para esto los 
investigadores recopilaron información por medio de entrevistas dirigidas los jefes 
de mantenimiento, a los supervisores, a los jefes del área de producción, al 
distribuidor y encuestas dirigidas al personal de producción.  
Luego de realizar las investigaciones pre test los autores evidenciaron la 
existencia de retrasos en el proceso debido a la mano de obra, que el número de 
trabajadores y las horas de trabajo para la realización de las distintas actividades no 
eran los correctos, el balance de líneas de producción no era el óptimo, así como 
también la distribución del área de trabajo y el programa de mantenimiento 
presentaban deficiencias.  
Para lo cual los investigadores propusieron aplicar la cronometrización del 
tiempo de producción en cada una de las estaciones, la implementación de un 
programa de mantenimiento preventivo y mantenimiento predictivo, y la eliminación 
de algunas actividades que para el proceso es irrelevante.  
luego de aplicar la mejora del proceso de producción este redujo de 8.46 horas 
a 7.01 horas que representa un 17%. 14% de mejora, con respecto a la eficiencia 
de la empresa también se evidencio la mejoría dado que con el método anterior era 




Vincent (2013), en su investigación “Diseños de los parámetros de 
mantenimiento preventivo y predictivo de los Ascensores de Schindler S.A”, tesis 
para optar el título de Ingeniero Industrial por la Facultad de Ingeniería de la 
Universidad Simón Bolívar de Venezuela, el objetivo de este trabajo fue plantear un 
nuevo modelo de parámetros de mantenimiento preventivo en ascensores 
Schindler, optimizando parámetros de mantenimiento para así poder evitar 
posteriores accidentes laborales. Entre las causas principales de las averías está el 
mal plan de mantenimiento que se realiza a los equipos, es allí donde radica nuestra 
necesidad de elaborar un nuevo y mejor plan de mantenimiento de tal manera 
reducimos el descontento de los clientes y mejoramos la vida útil de los ascensores. 
La elaboración de este nuevo plan de mantenimiento es tratar de cumplir con una 
de las necesidades primordiales de la empresa que es el bienestar y salud e los 
trabajadores. El enfoque de este plan es solucionar y responder los problemas que 
presentan los servicios que prestan el grupo técnico.  
La meta principal de este nuevo diseño  es fortalecer, mejorar y optimizar  las 
actividades que realizan a diario los técnicos  ya que la mayoría de los problemas 
de la empresa es que los técnicos llevan muchos tiempo realizando las mismas 
actividades por tal motivo pierden el interés  de hacer bien las cosas, y en 
consecuencia no nace en ellos el interés de investigar nuevos métodos  y soluciones 
a las fallas que se presentan que cada vez son mayores, por eso mismo se vio la 
necesidad de crear este nuevo plan de mantenimiento mejor estructurado, 
destacando las partes de los ascensores  que mayormente se dañan y ocasionan 
fallas en los equipos, paralizando muchas veces los ascensores y comprometiendo 
la integridad de los pasajeros y el descontento de los clientes. Encontrar soluciones 
óptimas para que estas puedan mejorar la calidad del servicio y así mantener en 
óptimas condiciones el equipo y no presenten fallas posteriores y en consecuencia 
la satisfacción del cliente con nuestros servicios. 
 
TAMAYO y PARRALES (2012). en su investigación “Diseño de un modelo de 
gestión estratégico para el mejoramiento de la productividad y calidad aplicado a 
una planta procesadora de alimentos balanceados”. Tesis para optar la maestría en 
gestión de la productividad en la Escuela Superior Politécnica del Litoral.   
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Para mejorar la competitividad de la empresa el autor propone aumentar la 
productividad y perfeccionar la calidad de sus procesos, se utilizó para dichas 
propuesta métodos de análisis, empleando un control estadístico y estableciendo 
una matriz de indicadores donde se pudo analizar para mejorar los procesos. 
Se hallo que la investigación es de tipo aplicada, y pudimos observar que la 
población y muestra que utilizó el autor fueron un lote de alimentos. Concluyendo 
finalmente que la elección de los procesos sean un hecho metodológico bien 
enfocado, de tal manera que los procesos no muy necesarios, no sean un agujero 
de información innecesaria. Los indicadores que se utilizó son un instrumento para 
medir el rendimiento de la empresa y así mejorar la eficiencia utilizando programas 
de operación y mejoramiento de los procesos. Al utilizar la matriz de indicadores 
permitió el monitoreo de manera integral de los procesos, analizando y planeando 
su tendencia para los mismos. El control de la estadística de los procesos permitió 
evaluar la capacidad de la productividad, entendiendo así la variante de cada 
operación de los procesos. El diseño de gestión que se propuso mejora e integra 
todos los procesos y a la vez los mecanismos que las controlan, y que estos 
controles sean por intermedio de los indicadores de desempeño. esto mejoró el 
resultado de la eficacia y eficiencia de los procesos, por otro lado, el control 
estadístico de procesos mejoró el resultado e la calidad. Ambas combinadas dieron 
como resultado un aumento en la productividad de los procesos de la producción.  
La contribución de este trabajo para mi investigación es la aplicación de 
técnicas de planeación y la utilización de métodos de selección de las actividades, 
reorganizando así los procesos y la optimización de estas. 
 
Miniagudo (2014), en su investigación “Gestión por procesos para el área de 
producción de la empresa textil tex-moda” para obtener el título de Ingeniero 
Industrial en la Universidad Técnica de Ambato Faculta de Ingeniería Industrial 
manifiesta que el objetivo de esta investigación de elaborar ua nueva gestión por 
procesos en una de las áreas de la empresa tex-moda. La investigación es de tipo 
aplicada. Se utilizo la técnica de observación para la recolección de datos. La 
población estuvo representada por los 17 empleados de la empresa textil siendo la 
muestra igual a la población por ser pequeña.  Conclusiones: 1) El diagrama de flujo 
del proceso de requerimiento de materiales muestra una mejora del 25% en 
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comparación con la labor realizada originalmente dentro de la empresa; 2) Con el 
análisis elaborado en un periodo determinado al proceso de tejido, se pudo 
demostrar que presentó una mejora del 6,67%; 3) también se pudo demostrar que 
el proceso de tinturado mejoró en un 9,09% considerando la utilización de los nuevos 
criterios de ejecución de los trabajos, 4) Con la mejora el proceso aumentó su 
productividad en un 7, 69%. 
El aporte que más resalta para mi investigación es la aplicación de la gestión 
por procesos enfocada a la satisfacción de los clientes y en aumento de la 
productividad 
Carrasco (2011), en su tesis “Estudio sobre implementación de gestión basada 
en procesos en Bancoestado”, para obtener el título de Ingeniero Industrial en la 
Universidad Nacional de Chile, Departamento de Ingeniería Industrial, manifiesta 
que el objetivo principal del presente trabajo es diseñar una serie de mejoras y 
aplicarlas a la “Metodología de Gestión Basada en Procesos” que se desarrolla al 
interior del Banco de Estado, actualizada a Julio del 2010. La motivación principal 
es ver cómo podemos mejorar la productividad de los procesos que se gestionan al 
interior del Banco de Estado, ya que esta ha venido mostrando una histórica 
ineficiencia a nivel operario (datos medidos por el indicador de eficiencia) y cambiar 
la percepción generalizada que se siente en la industria bancaria, que a pesar de 
que en los últimos años se venido ganando logros en materias comerciales como 
también en operativas. Banco Estado sigue siendo considerada como una 
organización demasiado burocrática e ineficiente. Es por estos motivos se ha visto 
necesario un cambio radical que promuevan la mejora en la eficiencia y la eficacia 
en los procesos esto dará como resultado el crecimiento de la productividad. Este 
trabajo concluye con el diseño de una mejora que aumenten los resultados y añadan 
un valor agregado para potenciar las nuevas prácticas y así lograr los objetivos. por 
tal motivo se debe analizar dentro de las variables como reducir la subjetividad en 
los procesos comparándolas con las bases y parámetros estándares, se debe 
aumentar la eficiencia reduciendo los montos asociados a los procesos también 
reducir los costos asociados debido al riesgo oeracional; promoviendo la eficacia se 
logrará mejorar el grado de satifacion entre los los clientes y colaboradores. 
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 La tesis aporta al proyecto la utilización de el rediseño de procesos como 
herramienta para el aumento de la productividad, mejorar el nivel de satisfacción de 
los clientes y reducir costos. 
Antecedentes Nacionales 
Ulco, Claudia (2015) en su tesis “Aplicación de ingeniería de métodos en el 
proceso productivo de cajas de calzado para mejorar la productividad de mano de 
obra de la empresa industrias Art Print”. para optar por el título de Ingeniero Industrial 
en la Universidad Cesar Vallejo.   
 Manifiesta que en su investigación para mejorar la productividad laboral en la 
empresa Art Print aplicó la ingeniería de métodos en la totalidad de las líneas de 
producción de las cajas de calzado.    
En la investigación detectó elevados tiempos muertos dentro del proceso a causa 
de las actividades innecesarias, también la falta de un patrón establecido. La 
observación de los procesos permitió establecer las operaciones que correspondían 
al método anterior, también ayudo a establecer la secuencia del recorrido. Mediante 
esta observación se pudo identificar que dentro de los procesos de producción de 
las cajas para calzado existían tiempos muertos y la falta de un patrón establecido 
en las operaciones.  
 Posteriormente de estudiar los tiempos y movimientos en el proceso anterior se 
pudo ver que el tiempo estándar, la productividad eran altos. Por lo que el estudio 
de tiempos permito mejorar el proceso de las actividades.se pudo establecer nuevos 
tiempos estándar en los diferentes puestos de trabajo.  
 
Ruiz (2016), en su investigación “Estudio de métodos de trabajo en el proceso de 
llenado de tolva para mejorar la productividad de la empresa Agrosemillas Don 
Benjamín E.I.R.L”, para obtener el grado de Ingeniero Industrial en la Universidad 
Nacional de Trujillo, nos indica que el objetivo de la tesis es mejorar la productividad 
en el área de producción de la empresa Agro semillas Don Benjamín E.I.R.L, para 
lograr el propósito utilizó el estudio de métodos para mejorar  el trabajo en el proceso 
de llenado de tolva. En un principio, se juntó y analizó datos de la distribución, para 




Se pudo observar que al controlar los tiempos y distancias se mejoró la eficacia que 
hacen posible la entrega a tiempo de las ordenes de trabajo y hacen la mejora de la 
productividad  
La propuesta actual permitió facilitar el trabajo de los operarios y disminución de 
tiempos que se requerían para el llenado de tolva mediante la implementación de 
equipos modernos. Para establecer el tiempo estándar utilizando la mejora de 
métodos de trabajo se efectuó un estudio de tiempos utilizando un cronometro 
profesional reglamentado. Se observó que el tiempo dedicado a las actividades de 
limpieza en la última parte de los procesos estaba asignado sin un estudio que lo 
fundamente, por tal motivo se tomó un muestreo de trabajo. La propuesta diseñada 
nos permitió dedicar menos tiempo a todas las actividades.  
El aporte de esta tesis permitió el estudio del pre y el post de una problemática 
que concluyó de manera positiva al incrementar la productividad en  la empresa 
Agrosemillas Don Benjamín E.I.R.L y que se asocia a nuestro lineamiento 
investigativo. 
 
Balabarca Flores, Melany (2017) en su trabajo de investigación titulada: “Gestión por 
procesos para la mejora de la productividad en el área de créditos de la empresa 
Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. Comas, 2017”, presentada por la Universidad 
César Vallejo, Perú. La presente tesis tuvo como objetivo principal utilizar la 
herramienta de gestión por procesos para así poder incrementar la productividad en 
la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. El tipo de estudio es aplicado. El 
autor manifestó que la presente investigación demuestra el incremento de la 
productividad en el área de créditos de la empresa obteniendo un crecimiento de 17 
% valor que beneficia directamente a la rentabilidad económica de la empresa. 
También se demostró como el incremento de la eficacia y eficiencia garantizan el 
desarrollo creciente de la empresa. 
Esta tesis aporta mucho para demostrar como el buen manejo de los procesos 
mejora los rendimientos de la eficacia y eficiencia dando como resultado el 
incremento de la productividad.  
 
Torres (2014), en su investigación “Reingeniería de los procesos de producción 
artesanal de una pequeña empresa cervecera a fin de maximizar su productividad” 
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para obtener el título Ingeniero Industrial de la Pontificia Universidad Católica Del 
Perú. Facultad de Ciencias e Ingeniería, el objetivo de esta investigación es 
incrementar la productividad de la empresa, esto se logró eliminando la rotura de 
stock y las pérdidas monetarias a causa de las botellas defectuosas ya que el año 
pasado estas sumaron s/13,000 aproximadamente. En esta investigación la 
propuesta se basa en un hibrido de metodologías ya existentes y consta de 5 etapas, 
en cada etapa se calculó los tiempos estándares, también se vieron las actividades 
que generan o no valor, ubicaron el cuello de botella y en consecuencia hallaron la 
causa del problema, esto se logrará usando las herramientas de la ingeniería 
industrial. Luego del intercambio de ideas, de elaboró flujogramas y diagramas de 
los nuevos procesos y sus recorridos, se llegó a las siguientes conclusiones: a) Para 
incrementar la productividad de los procesos en la empresa se propone un hibrido 
de metodologías ya existentes. b) Para eliminar las actividades que no generan valor 
y optimizar las que son importantes en el proceso se propone un cambio de flujo en 
el proceso de envío de requerimientos e inicio de la producción. c) Para eliminar la 
rotura de stock y satisfacer las futuras demandas se utiliza el estudio de tiempo como 
herramienta principal y que el proyecto de reingeniería tenga una visión más precisa 
con respecto a las maquinarias que se requieran. d) Cambiando las maquinarias y 
aplicando políticas de mantenimiento preventivo se eliminan los problemas 
ergonómicos y las causas las causas que originan los productos defectuosos. e) se 
demuestra que ha incrementado la productividad ya que se han reducido los 
productos defectuosos y el tiempo de ciclo se a reducido de 23.8 min a 17.4 min. 
El aporte de esta tesis ayuda a demostrar que aplicando la reingeniería de los 
procesos mejora la productividad y a la vez ayuda al enfoque para eliminar los 
tiempos improductivos y optimizar aquellos que si son importantes para el proceso. 
 
Escudero (2010), en su investigación “Propuesta de un sistema de gestión de 
mantenimiento para los inmuebles a cargo de una empresa de servicios” tesis para 
optar por el título de Ingeniero Industrial por la Facultad de Ingeniería de la 
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, el objetivo de esta investigación fue 
crear un adecuado sistema de gestión de mantenimiento, desarrollando un sistema 
de comunicación para mantener una integración vertical con los proveedores y 
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clientes. esta gestión puede ser dependiente al tipo de negocio o al entorno donde 
se desenvuelve. 
La formulación de una misión es la base para la gestión ya que con ella se 
buscará maximizar la confiabilidad de la operación de los equipos. 
Las ordenes de trabajo son la mejor opción para el análisis y seguimiento de 
dicho mantenimiento y deben ser bien elaboradas ya que estos formatos constituyen 
el eje de múltiples análisis, la inclusión de procedimientos en estos formatos ayudará 
a la ejecución de trabajos y deben tener como mínimo información técnica confiable. 
En esta investigación se demostró que el mantenimiento correctivo genera 
mayores gastos e incomodidad en los clientes, por lo tanto, la solución de dichas 
averías o correcciones deben ser en el menor tiempo posible por lo cual la 
planificación de las actividades y el cumplimiento del programa de mantenimiento 
garantizan un mejor funcionamiento de los equipos y reducción de incidencias. Una 
vez implementado el plan se debe calcular mensualmente mediante indicadores de 
productividad.   
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
Variable independiente: Rediseño de procesos 
 
Según Bravo (2013, p.246), indica que: 
“Rediseño de procesos es el cambio que se aplica a cualquier proceso en 
funcionamiento para obtener un beneficio mayor. Es lo que antes se le conocía 
como reingeniería. El termino cambió porque al concepto inicial fue 




Calidad de procesos 
Según Bravo (2013, p. 201), indica que: 
Es una distinción bastante amplia que incluye, por ejemplo: 
• Nivel de cumplimiento de los proveedores. 
• Entregas perfectamente recibidas. 
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• Control de pérdidas. 
• Calidad del producto. 
• Saldos del inventario. 
• Eficiencia del inventario. 
• Eficiencia del almacenamiento. 
 
Costo del proceso 
Según Bravo (2013, p.202), indica que:  
El objetivo principal es que se detallen todos los costos por actividad y por 
transacción considerando incluso los tiempos de reposo y actividades que 
no agregan valor, tal como propone la técnica ABC (Activity Based Costing)  
 
Proceso de aplicación de teorías  
Bravo (2012, p.45), indica que:  
La gestión de procesos sugiere tres acciones a tomar sobre los procesos:  
a) Describir los procesos. 
b) Mejorar los procesos. 
c) Rediseñar los procesos. 
¿Por qué rediseño? Quizá algunos entendamos que al hablar de rediseño nos 
referimos a mejorar un diseño ya hecho… eso sería contradictorio a la experiencia 
de la mayoría de las organizaciones, generalmente las empresas o cualquier otra 
organización crean procesos surgidas espontáneamente sin llamarlas diseño, es la 
mejora a estos que llamamos rediseño porque se está mejorando algo para obtener 
un gran avance y para ello se requiere un gran cambio.  
 
Variable dependiente: Productividad.  
 
García (2011, p.17), indica que la “productividad es la relación entre los productos 
logrados y los insumos que fueron utilizados o los factores de la producción que 
intervinieron”. 
Se entiende expresamente como el buen uso de los recursos y todos los 
elementos relacionados de la producción en un ambiente y tiempo determinado.  
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Según Gutiérrez (2014, p.20), indica que: “la Productividad tiene que ver con 
los resultados que se obtienen en un proceso o un sistema, por lo que incrementar 
la productividad es lograr mejores resultados considerando los recursos empleados 
para generarlos”.  
Por otro lado, Pagés (2010, p.12), considera: 
 Que elevar la productividad es perfeccionar las formas de usar la mano de obra y 
el capital humano empleándola con mayor eficiencia. Las formas de evaluar las 
mejoras de la eficiencia son calculando sus incrementos de la productividad total 
de los factores (PTF).  
 
Así mismo, B. Alfaro y E. Alfaro (2000, p.23), sobre la productividad considera que 
es la relación entre el resultado de la producción obtenida pudiendo ser media en 
unidades físicas o de tiempo y los elementos o factores que tuvieron que ver en el 

















Según García (2011, p.17), “las dimensiones principales de la Productividad son: 




Según Herrera (2010, p.13), “la eficiencia es un factor básico para la productividad, 
mide el nivel de beneficios o perdidas de energía, el objetivo de la eficiencia es 
reducir lo más posible las pérdidas de recursos, entre ellas los factores espacio y 
tiempo”. 
Por otro lado, Robbins y DeCenzo (2009, p.5), mencionan que: “la eficiencia 
es hacer correctamente las cosas, es decir es la relación entre los insumos y 
productos reduciendo los costos de procesos”.  
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También Silva (2007, p.27), resalta que “la eficiencia consiste en lograr el 
objetivo en lo planificado con mínimo costo y esfuerzo, enfocándose en la calidad, 
sea en el aspecto económicos o humanos.  
 
García (2011, p. 17), indica “es la relación entre los recursos programados y 
los insumos utilizados realmente. El índice de eficiencia expresa el buen uso de los 
recursos en la producción de un producto en un periodo definido”.  
Eficacia 
 
Según Fleitman (2007, p.98), indica que la eficacia es un elemento de mayor impacto 
que la eficiencia, ya que mide los esfuerzos necesarios para lograr los objetivos. 
tiene elementos básicos como el costo, el tiempo y el uso adecuado de la mano de 
obra. 
Así mismo García (2011, p.17), indica que “la eficacia es la relación entre los 
productos logrados y las metas que se tienen fijadas.  
El índice de eficiencia expresa el buen resultado de la realización de un producto en 
un periodo definido”. 
La eficacia es el indicador que mide el nivel de cumplimiento y cuanto se acerca 
ella al logro de sus objetivos. nos permite estar pendiente si las actividades están 
logrando el objetivo deseado, en todo caso nos ayuda a tomar medidas correctivas 
para lograr su mejora.  
Es la relación entre los resultados y los objetivos a realizar. La eficiencia es el 
resultado de los trabajos ejecutados a un producto en un tiempo determinado.  
 
Factores para medir la productividad 
Son tres factores fundamentales que requiere la productividad: capital-gente-
tecnología. Aunque son diferentes, estos tres factores deben mantener un equilibrio, 
ya que depende una de la otra. Sacar el mayor provecho a cada una de ellas con el 
menos costo y esfuerzo que sea posible. El aporte total de la productividad de la 
empresa será la suma de los resultados de estos tres factores  
Factor capital 
Según García (2011, p.25) manifiesta que: “El factor capital incluye el total de la 
inversión en los elementos físicos que entran en la fabricación de productos. Estos 
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elementos son solo una parte del activo fijo del negocio. Como ejemplo tenemos: 
terreno, maquinaria, equipo y útiles de trabajo”. 
Factor gente 
García (2011, p.25), nos menciona que:  
El capital para una empresa industrial es igualmente importante como el personal 
que colabora en ella, dicha importancia depende de la necesidad de cada industria. 
Por ejemplo, para una empresa de mayores recursos tecnológicos y amplia 
inversión de maquinarias, pero de poco personal, el capital es de mayor 
importancia. Por otro lugar una empresa que tiene poca inversión de máquinas y 
tecnología, pero gran cantidad en trabajo manual lo mas importante es la mano del 
hombre es decir el factor humano.  
 
Factor Tecnología. 
García (2011, p.29). indica que: la tecnología ha ocupado gran importancia en el 
desarrollo y ejecución de las industrias, como son componentes electrónicos, 




1.4. Formulación del problema 
 
 Problema general 
• “¿De qué manera el rediseño de procesos mejora la productividad del 
mantenimiento preventivo en la empresa Ascensores S. A. Ate, 2017?” 
Problemas específicos 
• “¿De qué forma el rediseño de procesos mejora la eficiencia del 
mantenimiento preventivo en la empresa Ascensores S. A. Ate, 2017?” 
• “¿De qué forma el rediseño de procesos mejora la eficacia del 
mantenimiento preventivo en la empresa Ascensores S. A. Ate, 2017?” 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
Justificación teórica  
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Según Bernal (2010, p.105). indica que “en la investigación hay una justificación 
teórica cuando el propósito del estudio es generar reflexión y debate académico 
sobre el conocimiento existente, confrontar una teoría, contrastar resultados o hacer 
epistemología del conocimiento existente”. 
Esta investigación se justifica teóricamente por las bases tóricas de los autores 
consultados porque ayuda a contrastar las consecuencias y resultados de los 
diferentes indicadores que se han medido en el tiempo que tomó la investigación de 
tal manera que permiten encontrar mejoras en el área. 
Justificación práctica 
Según Bernal (2010, p.106). Se considera que: “una investigación tiene justificación 
práctica cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, 
propone estrategias que al aplicarse contribuirían a resolverlo”.  
Este trabajo también muestra una justificación practica ya que su desarrollo 
ayuda a resolver un problema del tipo practico, para ello utiliza los conocimientos 
teóricos obtenidos de los autores Bravo y García. 
 
Justificación metodológica 
Según Bernal (2010, p.107). “En investigación científica, la justificación 
metodológica del estudio se da cuando el proyecto propone un nuevo método o una 
nueva estrategia para generar conocimiento valido y confiable”. 
El proyecto de investigación desarrollado se justifica porque propone una 
nueva estrategia respetando esquemas metodológicos y protocolos de investigación 
planteados por el área de investigación de la U.C.V. asimismo contribuyen a la 
mejora de la productividad con el rediseño procesos por el intermedio de cotejo de 





• “El rediseño de procesos mejorará la productividad del mantenimiento 




• “El rediseño de procesos mejorará la eficiencia del mantenimiento 
preventivo en la empresa Ascensores S. A. Ate, 2017” 
• “El rediseño de procesos mejorará la eficacia del mantenimiento 





• “Determinar como el rediseño de procesos mejora la productividad del 
mantenimiento preventivo en la empresa Ascensores S. A. Ate, 2017” 
Objetivos específicos 
• “Determinar como el rediseño de procesos mejora la eficiencia del 
mantenimiento preventivo en la empresa Ascensores S. A. Ate, 2017” 
• “Determinar como el rediseño de procesos mejora la eficacia del 
mantenimiento preventivo en la empresa Ascensores S. A. Ate, 2017” 
 
1.8. Diagnostico empresarial  
 
Análisis de los procesos de mantenimiento preventivo pre estudio 
El análisis actual recoge la información necesaria del área de mantenimiento 
y demás factores que afectan a los procesos del mantenimiento preventivo para 
aplicar acciones que contribuyan con la mejora de la productividad. 
La gestión de los procesos del mantenimiento determina el grado en cual se 
están manejando los recursos y la mano de obra destinados para esta área, en 
beneficio de la productividad especialmente en los mantenimientos concluidos y las 
órdenes de trabajo.  
 
Tabla 2. mantenimiento preventivo pre 
Mantenimiento 




























































Fuente: Elaboración propia 
 
Para seguir analizando el rediseño de procesos del mantenimiento se realizó el 
diagrama de operaciones de procesos y el diagrama de análisis de procesos donde 
se ve reflejado las múltiples actividades, donde consecuentemente se generan 
demasiado tiempo en el proceso de mantenimiento, por lo cual dificulta la 


















































Figura 3. DOP Pre-Estudio 

























TOTAL  (min) 115
Operación Control Transpor. Esperas Almacen.
1
Punto de reunion, donde se coordina y planifica los 
trabajos de mantenimiento.
8
2 Dirigirse al edificio donde se realiza el mantenimiento. 5
3
Tecnico busca al cliente y consigue llave de la sala de 




Dirigirse a colocar los carteles de mantenimiento en todos 
los pisos.
4
5 Dirigirse a la cabina del ascensor. 2
6
Verificar la operación de los botones de cabina 
señalización y los interruptores de luz y ventilación.
5
7




Desconectar el ascensor en normal y  colocar en 
inspección en la ultima parada superior.
3
9 Dirigirse al cuarto de maquinas. 2
10 Se limpia la maquina y se reajusta conexiones de motor. 5
11
Verificar el nivel del aceite (si lo tuviese), y se comprueba 
calentamientos  indebidos del motor.
3
12
Reajustar conexiones del cuadro de control se verifican la 
continuidad de contactos, rele de fases y fusibles.
10
13




Revisar la secuencia y operación  de las tarjetas 
electronicas como los led se señalización.
6
15
Comprobar el funcionamiento del sistema de regulador de 
velocidad. 
4
16 Dirigirse al techo del ascensor. 2
17
Lubricar las guias de cabina y contrapeso, se limpio techo 
de cabina.
6
18 Reajustar al sistema operador de puertas. 7
19 Dirigirse a la fosa del ascensor. 2
20
Se observa condiciones de los buffer, verifica nivel de 
aceite.
4
21 Efectuar las correcciones indicadas por el cliente. 9
22 Comprobar el funcionamiento normal del ascensor 2
23




Devolver la llave del cuarto de maquinas y se obtine la 
firma del cliente en la hoja del mantenimiento preventivo.
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TIEMPO TOTAL 115
DIAGRAMA DE ANÁLISIS DEL PROCESO  (PRE)
Tiempo 
(min)
Descripciòn de las  ActividadesN°
EMPRESA :                                        
RESUMEN:                         
ASCENSORES S.A
SERVICIOS 
MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL ASCENSOR
DEPARTAMENTO/AREA :               
 
Figura 4. DAP Pre-Estudio 
Fuente: Elaboración propia. 
 
   
Implementación de la Mejora 
 
La metodología que se utiliza en este desarrollo está establecida en un 
mantenimiento basada en RCM, Realibility Centered Maintenance, Mantenimiento 
Basado en la Fiabilidad. El análisis según la metodología RCM aporta una serie de 
resultados: 
Mejora el funcionamiento de los equipos. 
Mejora procedimientos operativos de producción como de mantenimiento. 
Modifica o realiza mejoras posibles. 
La técnica propuesta trata de determinar con el histórico de averías, las 
causas más comunes de fallos, y sobre ellos tomar medidas preventivas y 
desarrollar el trabajo de mantenimiento, considerando el programa de las tareas de 
mantenimiento, pero dedicando mayor tiempo a las tareas principales y en menor 
tiempo a las tareas secundarias. 
 
Tabla 3. Registro de averías en 6 meses 
REPORTE DE AVERIAS REGISTRADAS DEL MES MAYO AL MES NOVIEMBRE 2017 DE LA 
















TOTAL    
AVERIAS 
*Sistemas de puertas 
(Puerta de cabina, 
puertas de hall) 
55 45 39 59 48 51 43 340 
*Cuadro de mando 
(Componentes de 
control) 
33 29 31 25 22 31 38 209 
*Encima de cabina 
(componentes de 
seguridad) 
21 18 26 17 23 30 15 150 
*Pozo (componentes 
de seguridad) 
19 14 26 16 11 21 17 124 
*Maquina/motor de 
tracción  
5 8 3 7 3 4 3 33 
*Dentro de Cabina 
(Panel de mando e 
iluminación) 
3 6 2 7 2 4 3 27 
*Otros. 2 2 1 3 2 2 4 16 




Diagrama de operaciones de procesos (DOP) 
 
Figura 5. DOP Post-Estudio 
 
Tabla 4. tabla. DOP POST 



























TOTAL  (min) 86
Operación Control Transpor. Esperas Almacen.
1
Punto de reunion, donde se coordina y planifica los 
trabajos de mantenimiento.
5
2 Dirigirse al edificio donde se realiza el mantenimiento. 5
3
Tecnico busca al cliente y consigue llave de la sala de 




Dirigirse a colocar los carteles de mantenimiento en 
todos los pisos.
4
5 Dirigirse a la cabina del ascensor. 2
6
Desconectar el ascensor en normal y  colocar en 
inspección en la ultima parada superior.
3
7 Dirigirse al cuarto de maquinas. 2
8
Reajustar conexiones del cuadro de control se verifican 
la continuidad de contactos, rele de fases y fusibles.
13
9
Comprobar el funcionamiento del sistema de regulador 
de velocidad. 
4
10 Dirigirse al techo del ascensor. 2
11
Lubricar las guias de cabina y contrapeso, se limpio 
techo de cabina.
5
12 Reajustar al sistema operador de puertas. 8
13 Realizar el preventivo a las puertas de de hall y cabina. 15
14 Comprobar el funcionamiento normal del ascensor 2
15
Dirigirse a informar al cliente los problemas 
solucionados o pendientes de solución.
5
16
Devolver la llave del cuarto de maquinas y se obtine la 




N° Descripciòn de las  Actividades
Tiempo 
(min)
DIAGRAMA DE ANÁLISIS DEL PROCESO  (POST)
EMPRESA :                                        ASCENSORES S.A
DEPARTAMENTO/AREA :               SERVICIOS 
RESUMEN:                         MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL ASCENSOR
 
Figura 6. DAP Post-Estudio 





Costo y Beneficio de la Implementación de la Mejora  
 
Se realizan los cuadros de costo y beneficio de la implementación así determinados 
de cuanto se invirtió en la mejora y cuanto es el resultado después de implementar 
la mejora. 
Tabla 5. Costo de la implementación de la mejora 
COSTO DE LA IMPLEMENTACION  
DIMENSION  INDICADOR  MEJORA  MONTO  
Costo de proceso  
% costo del 
mantenimiento   
Comunicación telefónica  S/.      200.00  
Formatos de control  S/.      250.00  
Horas Hombre  S/.   1,500.00  
Coordinación con los clientes   S/.      200.00  
  
TOTAL  S/.   2,150.00  
 
Fuente: Elaboración propia  
 
Tabla 6. Beneficio de la implementación de la mejora 
BENEFICIO DE LA IMPLEMENTACION DE LA MEJORA  
DESCRIPCION  UNIDAD  MONTO 
N° Mantenimientos concluidos ( Pre Test ) 380   
N° Mantenimientos concluidos ( Post Test ) 470   
Incremento de mantenimientos concluidos por la mejora  90 S/. 40,500.00 
  TOTAL S/. 40,500.00 
Fuente: Elaboración propia  
 
Mediante esta evaluación de los cuadros de costo y beneficio de la implementación 
de la mejora se pudo observar: 
El Costo / Beneficio: S/. 2150.00  /  S/. 40500.00 = 0.0530 = 5.30%. 
El costo para la implementación de la mejora representa un 5.30% del total del 
beneficio a implementar. 
Por lo tanto, se demuestra que existe un buen resultado para implementación de la 
mejora.
 























Método de investigación 
  
Hipotético deductivo 
Bernal (2010, p. 60), indica que “es un procedimiento que se origina en las 
afirmaciones que son referidas como hipótesis y busca rechazar o dar como falsa 
las hipótesis planteadas, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse 
con los hechos”.  
 
Tipo de investigación: 
Valderrama (2014, p. 39), indica que es aplicada porque “se sustenta en la 
investigación teórica; su finalidad específica es aplicar las teorías existentes a la 
producción de normas y procedimientos tecnológicos, para controlar situaciones o 
procesos de la realidad”. 
En este caso se usará el rediseño de procesos para así dar solución al 
problema de la baja productividad, aplicando procedimientos ya demostrados 
anteriormente, por tal motivo esta investigación es del tipo aplicada. 
 
Nivel de investigación: 
Hernández, Fernández y Baptista (2014, p. 126) indica que “es explicativa porque 
Los estudios explicativos van más allá de la descripción de conceptos o fenómenos 
o del establecimiento de relaciones entre conceptos; están dirigidos a responder a 
las causas de los eventos, sucesos y fenómenos físicos o sociales”.  
 
Enfoque de investigación: 
Hernández et al. (2014, p. 137). Indica que: 
“Es cuantitativa. porque el proceso se aplica secuencialmente, se empieza con una 
idea que va formándose, y una vez definida, se crean las preguntas y establecen los 
objetivos, se examina la literatura y se crea un marco o una perspectiva teórica. 
Posteriormente se analizan los objetivos y las preguntas de investigación, cuyas 
respuestas tentativas se transforman en hipótesis y se establece la muestra. Para 
finalizar se recogen datos utilizando uno o varios instrumentos de medición”. 
Esta investigación es cuantitativa porque recoge y analiza información 
numérica de sus variables y hace uso de las fichas de datos para así tomar 




Se utilizará herramientas estadísticas para encontrar los resultaos de la 
problemática. 
 
2.1. Diseño de investigación 
 
La presente investigación es de diseño cuasi experimental porque se hará un 
estudio de la situación real, para poder establecer el rediseño del proceso 
asegurándose que los procedimientos de dichos procesos se faciliten de la manera 
más eficaz, para la mejora de la productividad del mantenimiento preventivo. 
“Esta investigación es de enfoque cuantitativo ya que la recolección de datos 
para probar hipótesis, con base en la medición numérica y el análisis estadístico, 
para establecer patrones de comportamiento y probar teorías” (Hernández, 2014, 
p. 78). 
“El diseño cuasi experimental puede servir como estudios exploratorios, pero sus 
resultados deben observarse con precaución, de ellos no pueden sacarse 
conclusiones seguras abren el camino, pero de ellos deben derivarse estudios más 




Variable Independiente: Rediseño de procesos 
Según Bravo (2013, p.246), el rediseño de procesos permite lograr un beneficio 
superior, con el posible resultado de que el cambio en el proceso también sea 
notable. Por lo consiguiente, no es necesario ser minucioso con los detalles del 
funcionamiento anterior del proceso, solo basta con la observación.   
 
Variable Dependiente: productividad 
García, A. (2011, p.17), manifiesta que: “la productividad es la relación entre los 
productos logrados y los insumos que fueron utilizados o los factores de la 
producción que intervinieron”. 





Tabla 7. Matriz de operacionalización de la variable Rediseño de proceso 
 
Fuente: Elaboración propia  
 
Tabla 8. Matriz de operacionalización de la variable productividad  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
VARIABLE DIMENSIONES TECNICA INSTRUMENTO
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Total de orenes de trabajo
% de ordenes de trabajo 
ejecutados
% de averias 
solucionadas
Averias solucionadas
Total de averias registradas
% mantenimientos 
concluidos  
Total de mantenimientos 
realizados





2.3. Población y muestra  
 
Población 
Según Hernández et al. (2014, p. 174), indica que “la población es el conjunto de 
todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones “. En la presente 
investigación, la población estará conformada por los mantenimientos preventivos 
realizados por el departamento de servicio de la empresa Ascensores S.A.  
 
Muestra 
Según Hernández et al. (2014, p. 174), indica que:  
“La muestra es en esencia un subgrupo de la población, digamos que es un 
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus 
características al que llamamos población. Pocas veces es posible medir a toda la 
población”. 
En esta investigación la muestra será tomada por conveniencia a los resultados 
obtenidos de los mantenimientos ejecutados en un periodo de 12 meses, 6 meses 
antes de la aplicación del rediseño de proceso y 6 meses después de la 
implementación del método propuesto en el área de servicio de la ruta 3. 
N= 12 meses 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnicas  
La técnica que se aplicó en el presente proyecto es la observación, donde se analiza 
los datos numéricos que se presentan en el desarrollo de la investigación a los 
mantenimientos preventivos que realizan trabajadores que conforman el 
departamento de servicio que laboran en la empresa Ascensores S.A. 
 “Todo proceso de investigación en la actualidad tiene una variedad de técnicas o 
instrumentos para la recolección de información en el trabajo de campo de una 
terminada investigación” (Bernal, 2010, p.192). 
 





Según Hernández et al. (2014, p.199), menciona que “un instrumento de medición 
adecuado es aquel que registra datos observables que representan verdaderamente 
los conceptos o las variables que el investigador tiene en mente”. 
Para medir los indicadores, se utilizarán las fichas de recolección de datos 
como instrumentos de medición, para tal motivo se creo un formato donde se 
recolectará la información para posteriormente analizarla.  
Validez 
 
Según Hernández et al.(2014, p.201), indica que “la validez del contenido se refiere 
al grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de lo que 
se mide, es el grado en el que la medición representa al concepto o variable medida”. 
Los instrumentos que se utilizarán en la presente investigación tales como: la 
ficha de recolección de datos será validado por el juicio de tres ingenieros expertos, 
calificados enfocados en el tema de investigación acreditados por la escuela de 
Ingeniería Industrial de la Universidad Cesar Vallejo, de igual manera la aprobación 
de la matriz de consistencia. 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
Al obtener la información del historial de datos recopiladas en las fichas 
técnicas en el periodo establecido de 12 meses se realizará el análisis descriptivo e 
inferencial mediante el programa SPSS. 
Estadística descriptiva: “son los procedimientos que se emplean para organizar 
un conjunto de observaciones en forma cuantitativa, dichos procedimientos se 
pueden resumir en tablas o gráficos con valores numéricos, dichos datos obtenidas 
en las observaciones permiten analizar la relación que hay entre ellas”. [Metodología 
de la investigación]. Lima: Wigodski (21 de julio de 2010). [15 de junio de 2017]. 
Recuperado de http://Metodologiaeninvestigación.blogspot.pe/ 
Por tal razón analizaremos la conducta de la muestra, a partir de la media, 
desviación estándar, etc.  
Estadística inferencial: Según Hernández et al. (2014 p.299) Explica que “la 
estadística inferencial se utiliza fundamentalmente para dos procedimientos 




Ambas estadísticas no pueden usarse por separado, porque para utilizar los 
métodos de la estadística inferencia cuyos cálculos serán aritméticos realizados 
sobre los valores de una población seleccionada, es necesario conocer los datos de 
la estadística descriptiva. Para el método de análisis de datos utilizaremos el 
software SPSS versión 22, el cual se ejecutará de acuerdo con lo requerido. 
2.6. Aspectos éticos 
 
El investigador dio cumplimiento en citar la información obtenida en base a los 
diferentes autores, así como los datos obtenidos en los links de los diversos portales. 
Por otro lado, se hizo un compromiso de respetar la autenticidad de los resultados, 
y todos los datos obtenidos en la investigación. Ratificamos que la información 
asignada en el presente trabajo, están correctamente referenciadas, cosa que 

















































3.1. Análisis estadístico 
 
Para el implementar el rediseño de procesos, se propone eliminar aquellas 
actividades que no generan valor al proceso de mantenimiento preventivo, en lo cual 




a. Rediseño del proceso - Variable independiente 
Para analizar esta variable se tuvo que tomar los datos correspondientes a las 
averías, en un período de 12 meses, de mayo del 2017 hasta abril del 2018, tiempo 
que tomó para realizar un diagnóstico como también para la implementación de la 
mejora. 
 
Tabla 9.” Rediseño del proceso (May, 2017 a abr., 2018)” 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la tabla 15, se puede comparar el % de averías antes y después de la mejora, 
lográndose visualizar una reducción en el promedio de las averías aplicando el 





Figura 7. Rediseño del proceso (may., 2017 a abr., 2018) 
Fuente. Elaboración propia. 
Tabla 10. Estadísticos descriptivos de la variable independiente 
 
























b. Eficiencia - Variable dependiente 
Para analizar esta variable se tuvo que tomar los datos correspondientes a los 
mantenimientos preventivos concluidos, en un período de 12 meses, de mayo del 
2017 hasta abril del 2018, tiempo que tomó para realizar un diagnóstico como 
también para la implementación de la mejora. 
 
Tabla 11. Eficiencia (may., 2017 a abr., 2018) 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la tabla 17, se puede comparar el % de mantenimientos concluidos antes y 
después de la mejora, lográndose visualizar un incremento en el promedio de los 







Figura 8. Eficiencia (may., 2017 a abr., 2018) 
Fuente. Elaboración propia. 
Tabla 12. “Estadísticos descriptivos de la variable dependiente” 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 22. 


















Para analizar esta variable se tuvo que tomar los datos correspondientes a las 
órdenes de trabajo ejecutados y el total de órdenes de trabajo en un período de 12 
meses, de mayo del 2017 hasta abril del 2018, tiempo que tomó para realizar un 
diagnóstico como también para la implementación de la mejora. 
 
  
Tabla 13. Ordenes de trabajo ejecutadas (may., 2017 a abr., 2018) 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la tabla 13, podemos comparar el % de las ordenes de trabajo ejecutadas en el 
pre y en el post de la mejora, también podemos observar un aumento en el promedio 
de realización de las mismas. 
 
 
Figura 9. Ordenes de trabajo ejecutadas (may., 2017 a abr., 2018) 



















Tabla 14. Estadísticos descriptivos de la dimensión 1 de la variable dependiente 
 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 22. 
d. Averías solucionadas - Dimensión N°2 de la variable dependiente 
 
Para analizar esta dimensión se tuvo que tomar los datos correspondientes a las 
averías solucionadas y las averías registradas por la central telefonica en un período 
de 12 meses, de mayo del 2017 hasta abril del 2018, tiempo que tomó para realizar 
un diagnóstico como también para la implementación de la mejora. 
 
 





“Fuente: Elaboración propia.” 
 
En la tabla 15, podemos comparar los % de las averías solucionadas en el pre y en 





Figura 10. Averías solucionadas (may., 2017 a abr., 2018) 
Fuente. Elaboración propia. 


















Fuente: Elaboración propia con SPSS 22. 
 
3.2. Análisis inferencial 
 
Prueba de normalidad 
a. Rediseño del proceso - Variable independiente 
 
Tabla 17. Análisis de normalidad de la variable independiente 
 
Fuente. Elaboración propia con SPSS 22. 
 









*. Este es un límite inferior de la significación verdadera.




H0: Los datos del rediseño del proceso (post prueba) NO difieren de la distribución 
normal. 




Si la sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0) 
Debido a que la muestra post prueba está conformada por 6 datos, se ve 
conveniente utilizar la prueba de normalidad de Shapiro – Wilk, por que el número 
de muestra es menor que 30 
Se observa que la significancia de la diferencia es = 0.771 > 0.05, entonces no se 
rechaza la hipótesis nula; por lo tanto, los datos tienen distribución normal o 
comportamiento paramétrico. 
En la Figura 21, se observa que la dispersión de los datos del histograma de la diferencia de las 
averías se encuentra centrados, es decir, los datos del rediseño del proceso tienen distribución 
normal. 
 
Figura 11. Histograma de la diferencia de las averías 




b. Productividad - Variable dependiente 
 
Tabla 18. Análisis de normalidad de la variable dependiente 
 




H0: Los datos de la productividad (post prueba) NO difieren de la distribución normal. 
H1: Los datos de la productividad (post prueba) difieren de la distribución normal  
 
Decisión. 
Si la sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0) 
Debido a que la muestra post prueba está conformada por 6 datos, será conveniente 
utilizar la prueba de normalidad de Shapiro – Wilk, por que el número de muestra es 
menor que 30 
Se observa que la significancia de la diferencia es = 0.291 > 0.05, entonces no se 
rechaza la hipótesis nula; por lo tanto, los datos tienen distribución normal o 
comportamiento paramétrico. 
En la Figura 22, se observa que la dispersión de los datos del histograma de la diferencia de los 
mantenimientos concluidos se encuentra centrados, es decir, los datos de la productividad tienen 
distribución normal. 












*. Este es un límite inferior de la significación verdadera.





Figura 12. Histograma de la diferencia de los mantenimientos concluidos 
Fuente. Elaboración propia con SPSS 22. 
c. Ordenes de trabajo ejecutadas - Dimensión N°1 de la variable dependiente 
 
Tabla 19. Análisis de normalidad de la dimensión 1 de la variable dependiente 
 
Fuente. Elaboración propia con SPSS 22. 
 
H0: Los datos de las ordenes de trabajo ejecutadas (post prueba) NO difieren de la 
distribución normal. 
H1: Los datos de las ordenes de trabajo ejecutadas (post prueba) difieren de la 
distribución normal  











*. Este es un límite inferior de la significación verdadera.






Si la sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0) 
Debido a que la muestra post prueba está conformada por 6 datos, será conveniente 
utilizar la prueba de normalidad de Shapiro – Wilk, por que el número de muestra es 
menor que 30 
Se observa que la significancia de la diferencia es = 0.516 > 0.05, entonces no se 
rechaza la hipótesis nula; por lo tanto, los datos tienen distribución normal o 
comportamiento paramétrico. 
En la Figura 23, se observa que la dispersión de los datos del histograma de la 
diferencia de las órdenes de trabajo ejecutadas se encuentra centrados, es decir, 
los datos del estudio del trabajo tienen distribución normal. 
 
Figura 13. Histograma de la diferencia de las ordenes de trabajo ejecutadas 
Fuente. Elaboración propia con SPSS 22. 
 




Tabla 20. Análisis de normalidad de la dimensión 2 de la variable dependiente 
 
Fuente. Elaboración propia con SPSS 22. 
H0: Los datos de los tiempos de entrega (post prueba) NO difieren de la distribución 
normal. 




Si la sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0) 
Debido a que la muestra post prueba está conformada por 6 datos, será conveniente 
utilizar la prueba de normalidad de Shapiro – Wilk, por que el número de muestra es 
menor que 30 
Se observa que la significancia de la diferencia es = 0.794 > 0.05, entonces no se 
rechaza la hipótesis nula; por lo tanto, los datos tienen distribución normal o 
comportamiento paramétrico. 
En la Figura 24, se observa que la dispersión de los datos del histograma de la diferencia averías 
solucionadas se encuentra centrados, es decir, los datos del estudio del trabajo tienen distribución 
normal. 










*. Este es un límite inferior de la significación verdadera.





Figura 14. Histograma de la diferencia de las averías solucionadas 








HO: El rediseño del proceso NO mejora la productividad del mantenimiento 
preventivo en la empresa Ascensores S.A. 
HI: El rediseño del proceso mejora la productividad del mantenimiento preventivo en 
la empresa Ascensores S.A. 
 





Fuente: Elaboración propia con SPSS 22. 
 
Tabla 22. Correlación de muestras relacionadas para la hipótesis general 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 22. 
 
Tabla 23. Análisis estadísticos de muestras relacionadas de la hipótesis general 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 22. 
 
Regla de decisión: 
 
Ho:   µ mantenimientos concluidos pre test > µ Averías pos test 
                 Ha:   µ mantenimientos concluidos pre test < µ Averías pos test 
 
Decisión. 
De la tabla 13, se ha podido demostrar que la media de las averías pre mejora 
(77.00) es menor que la media de la productividad post mejora (91.83), por lo tanto, 




Error típ. de 
la media
% mantenimientos 
concluidos pre test 77.00 6 2.191 .894
% mantenimiento 
concluidos pos test 91.83 6 3.125 1.276
Estadísticos de muestras relacionadas
Par 1
Inferior Superior
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concluidos pos test, por tal motivo se rechaza la hipótesis nula de que el rediseño 
del proceso no mejora productividad, y aceptamos la hipótesis de investigación o 
alterna, en ese sentido queda demostrado que el rediseño del proceso mejora la 
productividad en el mantenimiento preventivo en la empresa Ascensores S.A. 
HIPÓTESIS ESPECIFICA N°1 
 
HO: El rediseño del proceso NO mejora la eficiencia del mantenimiento preventivo 
en la empresa Ascensores S.A. 
HI: El rediseño del proceso mejora la eficiencia del mantenimiento preventivo en la 
empresa Ascensores S.A. 
 
Tabla 24. Estadística de muestras relacionadas de la hipótesis especifica 1 
 






Tabla 25. Correlación de muestras relacionadas para la hipótesis especifica 1 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 22. 
 





Error típ. de 
la media
% de ordenes de trabajos 
ejecutados pre test 48.33 6 5.125 2.092
% de ordenes de trabajo 
ejecutados pos test 94.83 6 2.137 .872






Fuente: Elaboración propia con SPSS 22. 
 
Regla de decisión: 
Ho:   µ ordenes de trabajo ejecutados pre test > µ ordenes de trabajo ejecutados pos 
test 




con la tabla 26, se ha podido demostrar que la media de las ordenes de trabajo 
ejecutados antes (48.33) es menor que la media de la productividad de servicio 
después (94.83), por consiguiente, no se cumple Ho: µ ordenes de trabajo 
ejecutados pre test > µ ordenes de trabajo ejecutados pos test, por tal motivo se 
rechaza la hipótesis nula de que el rediseño del proceso no mejora las ordenes de 
trabajo ejecutados, y se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual 
queda demostrado que el rediseño del proceso mejora la eficiencia en el 
mantenimiento preventivo de la empresa Ascensores S.A. 
 
 
HIPÓTESIS ESPECIFICA N°2 
 
HO: El rediseño del proceso NO mejora la eficacia  del mantenimiento preventivo en 
la empresa Ascensores S.A. 
HI: El rediseño del proceso mejora la eficacia del mantenimiento preventivo en la 
empresa Ascensores S.A. 
 
Tabla 27. Estadística de muestras relacionadas de la hipótesis especifica 2 
Inferior Superior
Par 1 % de ordenes de trabajos 
ejecutados pre test - % de ordenes 
de trabajo ejecutados pos test
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Fuente: Elaboración propia con SPSS 22. 
 
Tabla 28. Correlación de muestras relacionadas para la hipótesis especifica 2 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 22. 
 
Tabla 29. Análisis estadísticos de muestras relacionadas de la hipótesis 
especifica 2 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 22. 
 
Regla de decisión: 
Ho:   µ Averías solucionadas pre test > µ Averías solucionadas pos test 
Ha:   µ Averías solucionadas pre test < µ Averías solucionadas pos test 
 
Decisión. 
De la tabla 27, se ha podido demostrar que la media de las averías solucionadas en 
el análisis pre mejora (69.50) es menor que la media de las averías solucionadas en 
el análisis post mejora (98.67), por lo tanto, no se cumple Ho: µ averías solucionadas 




Error típ. de 
la media
% de averias 
solucionadas pre test
69.50 6 4.231 1.727
% de averias 
solucionadas pos test
98.67 6 2.160 .882
Estadísticos de muestras relacionadas
Par 1
Inferior Superior
Par 1 % de averias 
solucionadas 
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de que el rediseño del proceso no mejora la eficacia, y se acepta la hipótesis de 
investigación o alterna, por la cual queda demostrado que el rediseño del proceso 





































































En la presente tesis se ha demostrado que el Rediseño Procesos 
incrementa la productividad del mantenimiento preventivo en la 
empresa Ascensores S.A., esto es consecuencia de la mejora 
implantada, lo cual a permitido un crecimiento en la eficiencia como 
también en la eficacia de cada proceso que está involucrada en las 
actividades de la empresa, de igual manera plantea un formato de 
mejora continua.   
1. Con la investigación se ha demostrado que la eficiencia del 
mantenimiento preventivo en la empresa Ascensores S.A. se ha 
incrementado en un 19,48% en los mantenimientos concluidos, 
obteniendo un valor calculado para P de 0,000 de igual manera un nivel 
de significancia de 0,05. ratifican las conclusiones de las tesis de 
Balabarca (2017), quien representa que luego de efectuar las acciones 
de caracterización de la situación que limitaba la productividad en su 
empresa en el área de créditos, el  rediseño de procesos, elaboración y 
construcción de procedimientos de la GPP y de implementación de la 
mejora continua, se logró mejorar la productividad en 25%, lo que 
involucra que la productividad aumentó gracias al  control mayor que se 
aplicó a las planificaciones de créditos con campañas y estrategias para 
las ventas, también se debe a la implementación de capacitaciones al 
personal del área de créditos, dicha evaluación se realizó con datos y 
con los resultados a los análisis de la producción en el pre y post de la 
implementación de la mejora. 
2. Así mismo, con la presente investigación se ha comprobado que el 
rediseño del proceso mejora la eficacia en el mantenimiento preventivo 
de ascensores, logrando un incremento de 97.92% en las ordenes de 
trabajos ejecutadas, obteniendo un valor de p = 0.00 a un nivel de 
significancia de 0.05. corroborando la investigación de Ruiz (2016), en 
su tesis “Estudio de métodos de trabajo en el proceso de llenado de 
tolva para mejorar la productividad de la empresa Agrosemillas Don 
Benjamín E.I.R.L”,”. Donde nos explica como se pudo mejorar la eficacia 




3. Por último, con la investigación se ha comprobado que el rediseño del 
proceso mejora la eficacia en el mantenimiento preventivo de 
ascensores, incrementando el % de las averías solucionadas en 
43.48%, obteniendo un valor de p = 0.000 a un nivel de significancia de 
0.005.   ratificando   la tesis  de Escudero (2010), que en su investigación 
“Propuesta de un sistema de gestión de mantenimiento para los 
inmuebles a cargo de una empresa de servicios” indica que  se pudo 






































1. Después de haber analizado y obtenido los resultados en la presente 
investigación se pudo observar como el rediseño de procesos mejora la 
productividad del mantenimiento preventivo en la empresa Ascensores S.A. 
obteniendo un valor de P= 0.000 y una significancia de 0.05. 
Se da por aceptada la hipótesis general que el rediseño mejorará la 
productividad del mantenimiento preventivo, ya que se pudo confirmar el incremento 
en esta, que asciende a 25% 
2. Después de analizarse los resultados obtenidos se llega a la conclusión que 
el rediseño de procesos mejora la eficacia del mantenimiento preventivo en la 
Empresa Ascensores S.A. obteniendo un valor de p=0.000 y una significancia de 
0,05.  
Los   resultados de los análisis estadísticos nos confirman la hipótesis especifica la 
cuales en un tiempo de seis meses para el análisis pre mejora y seis meses post 
mejora han aumentado en un 98% de eficacia  
3. Luego de analizarse los resultados obtenidos se llega a la siguiente 
conclusión: el rediseño de procesos mejora la eficiencia del mantenimiento 
preventivo en la empresa Ascensores S.A. obteniendo un valor de p=0.000 y un nivel 
de significancia de 0.05. 
Los resultados de los análisis estadísticos nos confirman la hipótesis especifica las 
cuales en un tiempo de seis meses para el análisis pre y seis meses para el análisis 















































Se recomienda tomar en cuenta la presente investigación ya que se pudo demostrar 
como el rediseño de proceso logra mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos, 
y por consecuencia el incremento de la productividad del mantenimiento preventivo. 
Por otro lado, también se hacen las siguientes recomendaciones: 
Mantener un contante seguimiento a trabajos realizados por el personal, 
calcular el tiempo sugerido en esta investigación para los mantenimientos a realizar, 
esto nos garantizará el cumplimiento de los trabajos programados en el mes y la 
satisfacción del cliente. 
Capacitar al personal con manuales y diafragmaras de los equipos antiguos 
y modernos, también de las nuevas técnicas de mantenimiento y reparación de los 
ascensores, tomar en cuenta el cambio constante de la tecnología y por lo mismo el 
técnico debe estar capacitado para poder enfrentarse a los retos que la 
modernización ofrece. 
La implementación de nuevo formatos y guías de mantenimiento, esto 
garantizará la obediencia y cumplimiento de las actividades en el orden que acá se 
recomienda,  
Se recomienda el abastecimiento a tiempo de los materiales, esto permitirá 
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Fuente: Elaboración propia  
 









Fuente: Elaboración propia 
 
 








% de averías  = 
total de paralizaciones al mes
total de mantenimientos concluidos

















% del costo del mantenimiento=
costo de mantenimiento
total de mantenimientos realizados
 X 100 





total de horas efectuadas
total de horas programadas 












 X 100 
% mantenimientos concluidos =
mantenimientos concluidos
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠






ANEXO 3. Matriz de consistencia 
 








ANEXO 4. Certificado de mantenimiento correctivo 
 






ANEXO 5.  Certificado de mantenimiento preventivo 
 






ANEXO 6.  Certificado ATS 
 
 




total de averias registradas 
may-17 jun-17 jul-17 ago-17 sep-17 oct-17 nov-17 dic-17 ene-18 feb-18 mar-18 abr-18
Ruta 1 57 48 60 57 66 74 36 36 28 33 35 40
Ruta 2 61 52 64 61 70 78 40 39 32 37 39 44
Ruta 3 58 49 61 58 67 75 37 36 29 34 36 41
Ruta 4 59 50 62 59 68 76 38 37 30 35 37 42
Ruta 5 55 46 58 55 64 72 34 33 26 31 33 38









total de mantenimientos concluidos
may-17 jun-17 jul-17 ago-17 sep-17 oct-17 nov-17 dic-17 ene-18 feb-18 mar-18 abr-18
Ruta 1 69 68 75 71 74 74 82 77 77 80 79 86
Ruta 2 73 72 79 75 78 78 86 81 81 84 83 90
Ruta 3 70 69 76 72 75 75 83 78 78 81 80 87
Ruta 4 71 70 77 73 76 76 84 79 79 82 81 88
Ruta 5 67 66 73 69 72 72 80 75 75 78 77 84
Ruta 6 60 59 66 62 65 65 73 68 68 71 70 77
















may-17 jun-17 jul-17 ago-17 sep-17 oct-17 nov-17 dic-17 ene-18 feb-18 mar-18 abr-18
Ruta 1 89 91 94 92 91 95 94 84 82 89 86 90
Ruta 2 93 95 98 96 95 99 98 88 86 93 90 94
Ruta 3 90 92 95 93 92 96 95 85 83 90 87 91
Ruta 4 91 93 96 94 93 97 96 86 84 91 88 92
Ruta 5 87 89 92 90 89 93 92 82 80 87 84 88
Ruta 6 80 82 85 83 82 86 85 75 73 80 77 81






may-17 56 90 62% 10913.50 13455.00 81%
jun-17 50 92 54% 10614.50 13754.00 77%
jul-17 61 95 64% 11661.00 14202.50 82%
ago-17 58 93 62% 11287.25 13903.50 81%
sep-17 67 92 73% 11885.25 13754.00 86%
oct-17 75 96 78% 12782.25 14352.00 89%
nov-17 40 95 42% 10091.25 14202.50 71%
dic-17 38 85 45% 9194.25 12707.50 72%
ene-18 20 83 24% 7699.25 12408.50 62%
feb-18 15 90 17% 7848.75 13455.00 58%
mar-18 10 87 11% 7250.75 13006.50 56%













costo estimado de 
mantenimientos (S/.)









HO 23 = 74.75 TC = tipo de cambio
HO = Hora hombre
TC = 3.25
dolares
precio hora hombre 23 23*0.6= CD 23*0.4= CI 23*0.6= CD 23*0.4= CI
horas dolares dolares Soles
hora de mantenimiento 2 46
horas de averia 0 0











70 90 78% 40 80 50% 37 58 64%
69 92 75% 37 82 45% 32 49 65%
76 95 80% 35 77 45% 43 61 70%
72 93 77% 41 72 57% 41 58 71%
68 92 74% 36 84 43% 50 67 75%
75 96 78% 45 90 50% 54 75 72%
83 95 87% 75 80 94% 35 37 95%
78 85 92% 76 82 93% 35 36 97%
78 83 94% 73 75 97% 29 29 100%
81 90 90% 79 81 98% 34 34 100%
80 87 92% 87 93 94% 36 36 100%
87 91 96% 82 88 93% 41 41 100%
productividad del mantenimiento preventivo
eficiencia Eficacia
% de averias 
solucionadas





% de ordenes de 
trabajo 
ejecutados
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